





A. Latar Belakang Penelitian 
Persaingan dalam merebut pangsa pasar untuk hunian hotel di Malang 
Raya dianggap lebih kompetitif, kondisi ini terjadi karena satunya 
dikarenakan semakin banyaknya hotel-hotel baru di Malang Raya, khususnya 
di Kota Malang dan Kota Batu. Rata-rata tingkat okupansi hotel di wilayah 
Malang berkisar 50 hingga 60 persen. Jumlah hotel di Kota Malang bintang 
terdiri atas hotel bintang 2, bintang 3, dan bintang 4. Hotel non bintang terdiri 
atas motel, losmen, rumah penginapan, hotel melati, pesanggrahan, wisma 
pariwisata, dan rumah kos. Jumlah hotel paling banyak ada pada tahun 2017 
yaitu 107 hotel dengan komposisi 29 hotel bintang dan 88 hotel non bintang, 
sedangkan jumlah hotel paling sedikit ada pada tahun 2009 yaitu 33 hotel 
dengan komposisi 10 hotel bintang dan 23 hotel non bintang (Mastur, 2016) 
Salah satu hotel yang terdapat di Kota Malang adalah UMM Inn 
adalah hotel pendidikan pertama di Malang. Hotel ini berada 3 mil dari pusat 
kota Malang dan dekat dengan Kota Batu. Hotel ini juga merupakan tempat 
sempurna untuk pertemuan, konferensi, dan seminar sekaligus menyediakan 
pelayanan yang mudah yang bagi kebutuhan berbagai tema pesta yang sesuai 
dengan kebutuhan. Tamu hotel akan bisa menikmati perpaduan nuansa elegan 
yang bercitarasa moderen, nyaman, dan bernuansa klasik dari 40 ruang tamu 
dan suite yang unik. UMM Inn juga memberikan jaminan tamu hotel akan 
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menemukan perbedaan yang membuat kemampuan hotel UMM Inn. 
Berdasarkan data mengenai tingkat hunian pada UMM Inn tahun 2014 
sampai 2017 menunjukkan adanya penurunan, kondisi ini mengindikasikan 
adanya penurunan tingkat kepuasan atas kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh tamu hotel. Kondisi tingkat tamu tahun 2014-2017 dapat disajikan pada 
tabel 1.1. 
Tabel 1.1 
Jumlah tamu pada UMM Inn tahun 2014 sampai 2017 
Tahun Jumlah Tamu Penurunan 
2014 8933 - 
2015 7241 18,94% 
2016 7083 2,18% 
2017 6382 9,89% 
Sumber: UMM Inn 
Tabel 1.1 menunjukkan bahwa jumlah tamu hotel mengalami 
penurunan selama empat tahun terakhir, kondisi ini memberikan gambaran 
mengenai belum maksimalnya upaya dari pihak hotel untuk memenuhi 
harapan atau keputusan tamu hotel.  Keputusan dalam menginap dapat 
ditentukan sejauh mana upaya dari pihak hotel untuk memberikan atau 
memenuhi keinginan tamu hotel. Keputusan untuk menginap merupakan 
suatu bentuk keputusan sehingga mempengaruhi tamu hotel untuk 
memanfaatkan fasilitas dan pelayanan yang diberikan oleh pihak hotel. 
Keputusan untuk menginap merupakan bentuk pemahaman 
konsumen tentang keinginan dan kebutuhan akan suatu produk dengan 
menilai dari sumber-sumber yang ada dengan menetapkan tujuan pembelian 
serta mengidentifikasi alternatif sehingga pengambil keputusan untuk 
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membeli yang disertai dengan perilaku setelah melakukan pembelian 
(Swastha dan Irawan, 2008). Keputusan pembelian dapat dikatakan sebagai  
pilihan alternatif harus tersedia bagi seseorang ketika mengambil keputusan 
(Schiffman dan Kanuk, 2007). Keputusan pembelian mempengaruhi 
pengenalan konsumen terhadap kebutuhan atas produk yang didapat dari 
sumber informasi.  
Proses pengambilan keputusan konsumen dapat dipandang sebagai 
tiga yang berbeda namun berhubungan satusama lain. Tiga tahap tersebut 
adalah tahap masukan, tahap proses dan tahap keluaran. Tahap masukan 
mempengaruhi pengenalan konsumen dalam suatu produk (Kualitas produk, 
harga, dan citra merek). Tahap proses adalah ketika konsumen focus dalam 
pengambilan keputusan pembelian yang dipengaruhi oleh faktor-faktor 
psikologi (motivasi, persepsi, pengetahuan, kepribadian, dan sikap) dan  
pengalaman. Tahap keluaran adalah ketika konsumen telah melakukan proses 
pengambilan keputusan yaitu pembelian dan evaluasi setelah melakukan 
pembelian suatu produk.  Harga menjadi salah faktor yang mempengaruhi 
keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen, harga menjadi 
pertimbangan dalam keputusan yang ditetapkan oleh konsumen. 
Penentuan harga jual merupakan unsur penting dalam pengambilan 
suatu keputusan untuk pertumbuhan perusahaan. Kesalahan penentuan harga 
akan berakibat fatal, jika harga ditentukan terlalu mahal, tamu tidak akan 
membeli produk dan akan berpindah ke perusahaan lain, jika harga terlalu 
murah akan mengakibatkan kerugian (Krismiaji, 2002). Dalam mengelola 
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perusahaan, diperlukan sistem informasi biaya yang sistematik dan 
komparatif serta data analisis biaya dan laba yang menjadi pedoman 
manajemen untuk pengambilan keputusan, dimana salah satunya yaitu dapat 
berupa penentuan harga jual (Ursy, 2005).  
Penentuan harga produk maupun jasa yang dilakukan perusahaan 
sangat berpengaruh pada keputusan konsumen. Harga sebagai atribut dapat 
diartikan bahwa harga merupakan konsep keanekaragaman yang memiliki arti 
berbeda bagi konsumen tergantung karakteristik konsumen, situasi dan 
produk. Penentuan harga produk maupun jasa yang dilakukan perusahaan 
sangat berpengaruh pada keputusan konsumen. Harga merupakan konsep 
keanekaragaman yang memiliki arti berbeda bagi konsumen tergantung 
karakteristik konsumen, situasi dan produk. 
Satu-satunya faktor yang memiliki kepastian relatif tinggi yang  
berpengaruh dalam penentuan harga jual adalah biaya (Mulyadi 2003). 
Perusahaan memerlukan informasi biaya produk dalam penentuan harga jual, 
meskipun biaya bukan satu-satunya faktor yang harus dipertimbangkan dalam 
menentukan harga jual. Selain untuk melakukan pemahaman mengenai harga 
jual maka kualitas pelayanan akan memberikan dukungan dalam upaya 
mendukung aktivitas karyawan diperusahaan. 
Kualitas pelayanan merupakan suatufenomena yang unik, sebab 
dimensi dan indikatornya dapat berbeda diantara orang- orang yang terlibat 
dalam pelayanan. Upaya untuk mengatasi perbedaan diatas seharusnya yang 
dipakai sebagai pedoman adalah hakikat dasar dari penyelenggaraan 
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pelayanan kesehatan, yaitu memenuhi kebutuhan dan tuntutan para pemakai 
jasa pelayanan (Azwar, 2006). Kualitas pelayanan menunjuk pada tingkat 
kesempurnaan pelayanan dalam memenuhi kebutuhan dan tuntuan setiap 
konsumen. Terpenuhi tidaknya kebutuhan dan tuntutan pemakai jasa 
pelayanan. Dengan demikian,  yang dimaksud dengan kualitas pelayanan 
adalah yang menunjukkan adanya upaya perusahaan dalam menciptakan 
kepuasan. Upaya lain yang dilakukan oleh perusahaanya itu dengan 
menetapkan lokasi yang tepat sehinga mendukung operasional perusahaan 
Lokasi merupakan penjelasan yang dikaitkan dengan tata ruang dari 
suatu kegiatan ekonomi. Hal ini selalu dikaitkan pula dengan alokasi 
geografis dari sumberdaya yang terbatas yang pada gilirannya akan 
berpengaruh dan berdampak terhadap lokasi berbagai aktivitas baik ekonomi 
atau sosial (Sirojuzilam, 2006).  Perencanaan lokasi merupakan suatu 
kegiatan strategis yang bertujuan untuk memaksimalkan keuntungan bagi 
perusahaan (Herjanto, 2007). Lokasi sangat mempengaruhi biaya dan 
menentukan penghasilan, lokasi sepenuhnya memiliki kekuatan untuk 
membuat (atau menghancurkan) strategi bisnis sebuah perusahaan (Heizerdan 
Render, 2009).  
Penentuan lokasi usaha merupakan salah satuke putusan yang sangat 
signifikan dalam pemasaran ritel (retail marketing), dikarenakan took ritel 
berbasis toko, lokasi yang strategis merupakan elemen kunci dalam menarik 
tamu untuk dating kesuatu outlet dan kadang-kadang dapat mengimbangi 
strategi bauran (Zentes. et al. 2011). Pemilihan lokasi merupakan bagian 
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penting dalam memperluas bisnis apapun karena merupakan proses yang 
sangat mahal jika toko gagal (Mendes dan Themido, 2004). Pemilihan lokasi 
juga dikarenakan terkait dengan proses perencanaan yang berbeda dalam 
memecahkan keputusan lokasi yang kompleks, termasuk dalam usaha 
perhotelan. Keputusan konsumen dalam pembelian dapat dipengaruhi oleh 
rangsangan perusahaan yang mencakup produk, harga dan tempat (Kotler, 
2009).  
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Suwito (2016), menunjukkan 
bahwa masing-masing variabel harga, lokasi, promosi dan layanan 
berpengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan konsumen menginap 
di Hotel The Alana Surabaya. Kondisi ini menunjukkan semakin baik strategi 
harga yang diterapkan, keberadaan hotel, tingkat promosi yang dilakukan 
serta layanan yang diberikan oleh pihak hotel akan meningkatkan keputusan 
orang untuk menginap pada hotel. 
Pihak hotel melakukan beberapa hal yang dapat dilakukan untuk 
menarik konsumen, salah satunya dengan penetapan kebijakan harga. 
Kebijakan harga merupakan faktor positioning yang sangat penting yang 
harus diputuskan dalam kaitannya dengan pasar sasaran, bauran produk dan 
layanan yang diberikan, dan persaingan yang dihadapi. Harga merupakan 
salah satu atribut paling penting yang dievaluasi oleh konsumen, dan manager 
perlu benar-benar menyadari peran harga tersebut dalam pembentukan sikap 
konsumen, (Mowen dan Minor 2009). Oleh sebab itu, dalam penetapan harga 
perusahaan harus dapat menentukan harga penjualan sesuai dengan pangsa 
7 
 
pasar yang dituju agar penjualan produk jasa dan pangsa pasar semakin 
meninggkat. 
Disamping harga faktor lokasi atau tempat untuk setiap bisnis 
merupakan suatu tugas penting bagi pemasar, karena keputusan yang salah 
dapat mengakibatkan kegagalan sebelum bisnis dimulai. Pemilihan lokasi 
mempunyai fungsi yang strategis karena dapat ikut menentukan tercapainya 
tujuan badan usaha. Lokasi yang mudah dijangkau oleh konsumen dan dekat 
dengan keramaian merupakan lokasi yang tepat untuk suatu usaha. Memilih 
lokasi berdagang merupakan keputusan penting untuk bisnis yang harus 
membujuk konsumen untuk datang ke tempat bisnis dalam pemenuhan 
kebutuhannya. Lokasi lebih tegas berarti tempat secara fisik. Lokasi adalah 
letak atau toko pengecer pada daerah yang strategis sehingga dapat 
memaksimumkan laba (Swasta dan Irawan,2009). 
Selain itu kualitas layanan juga merupakan faktor yang penting 
dalam mempengaruhi keputusan pembelian. Kualitas pelayanan merupakan 
suatu modal yang dapat menggambarkan kondisi konsumen dengan 
membandingkan pelayanan yang mereka harapkan dengan apa yang mereka 
terima dalam mengevaluasi kualitas (Kotler, 2011). Kualitas pelayanan yang 
baik merupakan salah satu faktor penting dalam usaha menciptakan kepuasan 
konsumen. Pelayanan dapat dikatakan baik atau berkualitas apabila pelayanan 
yang diberikan suatu perusahaan dapat memuaskan para konsumennya. Oleh 
karena itu, suatu kualitas pelayanan dapat dikatakan bermutu adalah yang 
akan membuat konsumennya merasa puas terhadap pelayanan yang telah 
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diberikan perusahaan sehingga secara langsung dapat membuat konsumen 
menjadi puas dan akan loyal terhadap perusahaan. 
Berdasarkan latar belakang penelitian maka judul dalam penelitian 
ini yaitu: “PENGARUH HARGA, KUALITAS PELAYANAN DAN 
LOKASI TERHADAP KEPUTUSAN UNTUK MENGINAP DI HOTEL 
UMM INN” 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang penelitian maka dapat di ambil rumusan 
masalah sebagai berikut: 
a. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap keputusan untuk 
menginap di Hotel UMM Inn? 
b. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 
untuk menginap di Hotel UMM Inn? 
c. Apakah lokasi berpengaruh secara parsial terhadap keputusan untuk 
menginap di Hotel UMM Inn? 
d. Diantara harga, kualitas pelayanan dan lokasi variabel apakah yang 
memiliki pengaruh dominan terhadap keputusan untuk menginap di Hotel 
UMM Inn? 
C. Tujuan Penelitian 
Dari permasalahan yang di ambil maka tujuan dari penelitian yaitu : 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga secara parsial 
terhadap keputusan untuk menginap di Hotel UMM Inn. 
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2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan secara 
parsial terhadap keputusan untuk menginap di Hotel UMM Inn. 
3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh lokasi secara parsial 
terhadap keputusan untuk menginap di Hotel UMM Inn. 
4. Untuk mengetahui, variabel yang memiliki pengaruh dominan terhadap 
keputusan untuk menginap di Hotel UMM Inn 
D. Kegunaan Penelitian 
a. Bagi Hotel UMM Inn 
Dapat digunakan sebagai masukan kepada perusahaan dalam rangka untuk 
meningkatkan hasil penjualan melalui analisis harga, kualitas, pelayanan, 
dan lokasi. 
b. Bagi Penelitian Selanjutnya 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan acuan atau 
referensi untuk penelitian lebih lanjut 
 
